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La presente investigación titulada “La gestión administrativa y la calidad de 
servicio de la biblioteca agrícola nacional de la UNALM – Lima 2017”, indico 
como objetivo principal determinar la relación que existente entre la gestión 
administrativa y  la calidad de servicio de la biblioteca agrícola nacional de la 
Universidad Nacional Agraria La Molina  en el año 2017.  
La metodología utilizada en esta investigación es de tipo básico 
correlacional porque se asoció las variables con un enfoque cuantitativo y  
diseño transversal. La muestra estuvo conformada por 357 usuarios que 
utilizaron el servicio en la biblioteca agrícola nacional de la UNALM, los cuales 
fueron elegidos para aplicarles dos cuestionarios, el primero de 11 preguntas 
elaborados para la variable gestión administrativa y el segundo de 22 
preguntas para la variable calidad de servicio. La prueba de confiabilidad del 
instrumento se realizó mediante la técnica del Alfa de Cronbach, en la cual se 
obtuvo un valor de 0,864 para la variable gestión administrativa y de 0,821 
para la variable calidad de servicio, mediante este procedimiento se determinó 
que existe confiabilidad de nivel alto para los instrumentos utilizados en la 
recolección de datos; es por tal motivo que se aplicó en la muestra de estudio. 
Asimismo, los datos recolectados fueron registrados y procesados en el 
programa de cálculo estadístico, obteniendo los resultados esperados. 
 Finalmente, después de aplicar la prueba estadística de coeficiente de 
correlación de Spearman y con los resultados obtenidos se pudo comprobar 
que  la gestión administrativa tiene una relación positiva alta con la calidad de 
servicio que se brinda en la biblioteca agrícola nacional de la UNALM; esto se 
fundamenta con el valor r = 0,773 con un grado de significación estadística de 
0,005; por tal razón se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna. 
 
Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, biblioteca 







This research entitled "The administrative management of the quality of 
service of the National Agricultural Library of the UNALM - Lima 2017", 
indicated as main objective to know the influence that exists between the 
administrative management and the quality of service of the national 
agricultural library of The UNALM in 2017. 
The methodology used in this research is of the basic correlational 
type because it was associated the variables with a quantitative approach and 
transversal design. The sample consisted of 357 users who used the service 
in the national agricultural library of UNALM, who were chosen to apply two 
questionnaires, the first of 11 questions elaborated for the administrative 
variable variable and the second of 22 questions for the quality variable of 
service. The instrument reliability test was performed using the Cronbach 
Alpha technique, in which a value of 0.864 was obtained for the administrative 
management variable and 0.821 for the quality of service variable. This 
procedure determined that level reliability exists High for the instruments used 
in data collection; It is for this reason that it was applied in the study sample. 
Also, the data collected were recorded and processed in the statistical 
calculation program, obtaining the expected results. 
Finally, after applying the statistical test and with the results obtained it 
was determined that the administrative management influences the quality of 
service provided to the users of the national agricultural library of UNALM, 
because through the descriptive result of the questionnaire questions, It was 
possible to appreciate that 73% of the respondents affirm that the quality is 
service has a level of regular perception. 
 
Key words: Administrative management, quality of service, university 








































Se ha considerado los siguientes antecedentes de estudio para la presente 
investigación de la gestión administrativa y la calidad de servicio de la Biblioteca 
Agrícola Nacional de la UNALM-Lima 2017. 
 
Núñez (2015), realizo el trabajo de investigación titulado “Calidad de los 
servicios de la biblioteca central de la Pontifica Universidad Católica Madre y 
Maestra (PUCMM): Pilar de la Educación Superior”, para optar el grado 
académico de doctor en Educación de la Universidad de Murcia, España. El 
estudio fue de tipo aplicado y la recolección de datos fue mediante la encuesta y 
la ficha de observación estuvo dirigida a 365 estudiantes. El autor concluye que: 
La aplicación del modelo LIBQUAL fue dinámico y entendible para los 
encuestados, el cual permitió encontrar alternativas de mejora. Este instrumento 
permitió segmentar la calidad de servicio en 4 dimensiones: El primero es “Valor 
afectivo del servicio”, los estudiantes consideran que brindan un buen servicio y 
es el adecuado pero sugieren buscar nuevos indicadores para lograr la calidad 
deseada; el segundo “la biblioteca como lugar” los estudiantes afirman que la 
infraestructura y los ambientes de estudio son los adecuados pero existen pocos 
espacios individuales; el tercero “El acceso y control de los Recursos de la 
información“, es considerado como inadecuado porque existen inconvenientes 
tecnológicos(navegación lenta, pocos documentos digitales, disponibilidad de 
recursos) en la misma institución para acceder a los fondos bibliográficos de 
manera oportuna y “difusión de los servicios de información”, la cual no es 
recibida de manera oportuna por los estudiantes. 
  
Verdugo (2015), presentó el trabajo de investigación titulado “La 
medición de la satisfacción de usuarios como indicador de calidad en los 
sistemas bibliotecarios: el caso de las universidades públicas de noroeste de 
México”, para optar el grado académico de doctor en Biblioteconomía y 
Documentación en la Universidad Complutense de Madrid, España. La muestra 
estuvo conformada por 220 alumnos de nueve universidades publicas ubicadas 
en el Noroeste de México, los cuales fueron sondeados mediante el cuestionario 
LIBQUAL. Las conclusiones fueron: La investigación realizada  permitió 
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observar el comportamiento de los sistemas bibliotecarios de las nueve 
universidades publicas estudiadas en relación a tres ámbitos relevantes: la 
interacción del usuario con el personal de la biblioteca (valor afectivo), las 
percepciones que tienen los usuarios respecto al edificio y su confortabilidad 
(biblioteca como espacio) y la opinión de los usuarios sobre los recursos de 
información y su utilidad (control de la información); asimismo la recolección de 
datos permitió conocer el “sentir” del usuario en relación a varios aspectos 
importantes para que las unidades de información puedan funcionar 
adecuadamente; por otro lado, los resultados negativos obtenidos de las 
variables de adecuación y superioridad conllevaron a pensar que no existe 
calidad en  los sistemas bibliotecarios de la Región Noroeste de México pero 
esta interpretación fue demasiado categórico según lo indicado por el autor; en 
las unidades de información de las universidades estudiadas existe un buen 
trabajo con el manejo interpersonal con el usuario a pesar de la falta de 
formación de estos,  las universidades no están adaptadas a las nuevas 
necesidades de los usuarios debido al crecimiento de la matricula estudiantil así 
como las nuevas carreras universitarias que se incorporaron.  
          
Molina (2015), presento el trabajo de investigación titulado “Evaluación 
de las bibliotecas universitarias ecuatorianas: análisis del entorno y propuesta 
de un catálogo de indicadores”, para optar el grado académico de doctor en 
Información y documentación en la sociedad del conocimiento, de la Universitat 
de Barcelona, España. La muestra del estudio estuvo conformada por 60 
universidades operativas existentes a enero 2015. Las conclusiones del autor 
fueron: Se afirma que las bibliotecas universitarias ecuatorianas no han sido 
evaluadas correctamente, este primer acercamiento a la evaluación brindo las 
bases claras para la propuesta de un catálogo de indicadores de evaluación de 
bibliotecas universitarias identificando con criterios de funcionalidad, eficacia y 
eficiencia, así como para el caso de sus colecciones, catálogos, disponibilidad 
de fondos de colección, servicio de referencia y satisfacción general del usuario; 
las discrepancias al evaluar las instituciones de educación universitaria radican 
en las tradiciones concretas y la cultura del país; el nuevo modelo de biblioteca 
a implementar deberá servir de apoyo a la docencia y público en general  
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ofreciendo prestaciones acorde con las exigencias del entorno ecuatoriano; 
actualmente las bibliotecas universitarias ecuatorianas son evaluadas 
exageradamente limitadas, inicialmente de tres indicadores y luego de cuatro, 
posteriormente deberán desarrollar el debido plan, indicadores y estándares de 
evaluación; finalmente existen muchos datos informáticos que se podrían 
evaluar pero para el contexto del desarrollo en el que están inmersas las 
bibliotecas universitarias ecuatorianas, al momento son precisamente los más 
básicos, objetivos y pertinentes, es  por tal razón que deberían repotenciarse 
para el desarrollo óptimo.  
 
Cuesta (2014) afirmó en el trabajo de investigación titulado “Evaluación 
de la calidad de los servicios en las bibliotecas de los centros de Educación 
Superior de la provincia de Camagüey”, para optar el grado académico de 
Doctor en Ciencias de la Información en la Universidad Granada- Universidad 
La Habana, España-Cuba. Se utilizó la metodología del modelo European 
Foundation for Quality Management (EFQM), cuestionarios y entrevistas. La 
muestra se realizó en la Universidad de Camagüey “Ignacio Agramante Loynaz”, 
la cual estuvo conformada por 352 personas (estudiantes, profesores, 
trabajadores y directivos). El autor tuvo las siguientes conclusiones: Los 
servicios bibliotecarios que se brindan en la provincia de Camagüey deben estar 
adecuados a las necesidades actuales de la comunidad académica y científica, 
ser de uso sencillo, consciente, y espontaneo para garantizar de este modo el 
acceso a todas las colecciones (impresas y electrónicas); el modelo ECSB-UC 
contribuirá a la evaluación y supervisión permanente de los servicios 
bibliotecarios, su perfeccionamiento dependerá de los instrumentos para la 
recolección de datos en el momento de la aplicación; de acuerdo a los 
resultados obtenidos del modelo ECSB-UC y a partir de la aplicación del Criterio 
de Expertos evidencian que el mejoramiento de los indicadores que 
caracterizaron el estado de satisfacción general con el servicio automatizado, 
formación de usuarios, el horario de apertura, la capacitación del personal y los 
equipos e instalaciones, dependen de la medida en que se apliquen y se 
proyecten las acciones que deriven a partir de una evaluación enfocada en la 
integración de los procesos, estrategias y políticas según recomienda este 
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instrumento; el uso sistemático y periódico del modelo permite al equipo 
directivo establecer planes de mejora basados en hechos objetivos y la  visión 
común sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar y finalmente 
estableció que mediante este modelo es posible mejorar los servicios y calidad 
de la información ofertada por un personal eficiente que mantenga la 
comunicación en el espacio universitario como también en el comunitario y 
territorial.  
 
Suarez (2015), presentó el trabajo de investigación titulado: “El nivel de 
calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo SERVQUAL 
caso: Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao”  para optar el 
grado académico de Magister en Administración  con mención en 
Mercadotecnia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima-Perú. La 
investigación fue de tipo descriptiva-explicativa porque se establecieron 
características del objeto de estudio y se analizó las causa/efectos entre 
variables. La muestra estuvo conformada por 374 personas entre los cuales se 
encuentran estudiantes de idioma de inglés, portugués e italiano. Los datos 
fueron obtenidos mediante la técnica de encuesta e información estadística. Las 
conclusiones fueron: Mediante el modelo SERVQUAL se pudo obtener un 
promedio de 3.39 en relación a la tabla de expectativas y percepciones de la 
calidad de servicio en el Centro de Idiomas. La satisfacción del cliente está 
influenciada por la fiabilidad, la capacidad de respuesta afecta a los 
procedimientos, la seguridad influye en el material del Centro de Idiomas de 
UNAC, la infraestructura es influenciada por los elementos tangibles. 
 
Palao y Pisfil (2014), presentaron el trabajo de investigación titulado 
“Variables asociadas al desempeño de la gestión orientada a resultados en le 
Producción del servicio educativo”, para optar el grado académico de magister 
en Gestión Pública, de la Universidad del Pacifico, Lima-Perú. El estudio de 
investigación fue de tipo cualitativa y alcance descriptivo. Los instrumentos 
utilizados fueron análisis de actores, entrevistas a profundidad y diagnostico 
participativo. La muestra estuvo dirigida a 28 personas (Gobierno Regional de 
Puno, UGEL Chucuito, UGEL Puno, UGEL Melgar y Gobiernos Locales. Los 
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autores llegaron a las siguientes las conclusiones: Para poder obtener bien o 
servicio con garantía de calidad debe aplicarse en todas las etapas del proceso 
recursos de calidad, procesos de apoyo y gestión de calidad. Las variables que 
ayudaran a optimizar el nivel de gestión son  capacidad para tomar decisiones 
basadas en evidencias, capacidad para articular los contenidos técnicos que 
aseguren la calidad del servicio con la planificación, capacidad para articular la 
planificación al proceso de programación presupuestal, capacidad para la 
ejecución y monitoreo de los programas, proyectos y actividades basadas en 
normas técnicas. Asimismo, mencionan que el presupuesto establecido para la 
región Puno en el sector educación no permite alcanzar los objetivos del nivel 
de desempeño, lo cual se refleja en el bajo nivel de aprendizaje de la población. 
 
Quincho (2014), realizo el trabajo de investigación titulado “La gestión 
Institucional y la calidad de los servicios educativos en las instituciones 
educativas públicas del nivel secundaria de la UGEL Angaraes, Huancavelica”, 
para optar el grado académico de Magister en Ciencias de la Educación, de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzman y Valle, Lima-Perú. En 
esta investigación se utilizó una muestra de 353 personas, la cual estuvo 
conformada por directivos, docentes, alumnos y miembros del CONEI. El autor 
manifestó las siguientes conclusiones: De acuerdo a los estudios estadísticos, 
se demostró que la calidad de los servicios educativos brindados por las 
instituciones educativas públicas de nivel secundaria de la UGEL Angaraes 
2013 se encuentran en la categoría regular o poco favorable, por lo que se 
percibe que presentan serios problemas durante el proceso de planeamiento, 
organización, dirección y control; el proceso de planeamiento es empírica e 
improvisada porque los integrantes de la comunidad educativa no participaron 
en la elaboración y evaluación de las herramientas de planificación, lo cual 
dificulta la eficiencia y eficacia en la gestión; además presenta una organización 
débil debido a que los documentos de organización no fueron elaborados ni 
evaluados por la comunidad educativa; asimismo los directores son 
considerados eficientes porque demuestran capacidad para liderar, coordinar y 
estimular al personal pero no están implementando herramientas de control 
estratégico y sistemático; finalmente los servicios educativos que se brindan en 
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las instituciones educativas públicas del nivel secundarias de la UGEL se 
evidencia que los docentes no realizan el adecuado proceso pedagógico en las 
aulas, el servicio de bienestar estudiantil no brinda atención médica y psicología 
a los adolescentes, no existe equipamiento de medios y materiales educativos 
actualizados y pertinentes, entre otros.  
 
Areche (2013), realizo el trabajo de investigación titulado “La gestión 
institucional y la calidad en el servicio educativo según la percepción de los 
docentes y padres de familia del 3ro., 4to. y 5to.de  secundaria del colegio María 
Auxiliadora de Huamanga-Ayacucho”, para optar el grado académico de 
magister en Educación, de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima-
Perú. En este estudio no se realizó muestreo, sino censo, el cual estuvo 
conformada por la 166 personas (padres de familia y docentes). El autor tuvo las 
siguientes conclusiones: Existe una asociación significativa entre la gestión 
institucional y la calidad de servicio educativo de la escuela, así como las 
categorías de cada variable se relacionan entre sí de manera positiva y alta; la 
calidad del servicio educativo podrá aumentar si se brinda importancia a las 
dimensiones de la gestión institucional en la labor educativa; la cultura 
organizacional se considera como el cimiento del sistema de gestión de una 
organización, por lo cual deben apoyar a sus integrantes a formarse y se 
comprometan con su misión, visión y sus políticas. 
 
Alfaro (2013), presentó el trabajo de investigación titulado: “Modelo de 
gestión estratégica para transformar las bibliotecas universitarias publica de 
Lima Metropolitana en centro de gestión de la información”, para optar el grado 
académico de magister en Administración con Mención en Gestión Empresarial 
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima - Perú. El estudio fue de 
tipo descriptivo-correlacional, el instrumento de recolección de datos fue la 
encuesta, la cual fue aplicada a 397 usuarios. Las conclusiones del autor fueron: 
Las bibliotecas universitarias públicas pueden convertirse en Centros de Gestión 
de Información mediante la aplicación del modelo de gestión estratégica, la cual 
permitirá satisfacer las necesidades de los usuarios con más frecuencia 
(docentes e investigadores). Por tal razón, propone mejorar los servicios 
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actuales y crear los servicios de diseminación selectiva de la información, 
transmisión electrónica de información, distribución electrónica de sumarios, 
compilaciones bibliográficas y otros; mediante los cuales se podrán obtener 
recursos propios para solventar los gastos de la biblioteca. Asimismo, manifiesta 
que la institución debe tener el personal técnico y profesional de cada 
especialidad necesaria para poder implementar el modelo de gestión 
estratégica. 
 
Ulloa (2013), realizó el trabajo de investigación titulado: “Plan de 
Gestión Administrativa-Financiera eficiente y eficaz para gerenciar la 
Universidad Cesar Vallejo” para optar el grado académico de doctor en 
Administración de la Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo–Perú. La 
investigación fue de tipo Aplicada y descriptiva. La muestra estuvo conformada 
por 863 personas entre los cuales se encuentran alumnos de pre-grado, 
alumnos de post-grado, personal docente y administrativo. Los datos fueron 
obtenidos mediante la técnica de encuesta. Las conclusiones fueron: La gestión 
financiera-administrativa en la Universidad Cesar Vallejos es considerada por el 
29% como pésima, el 68% menciona que es aceptable y para el 3%  es óptima. 
Respecto a la gestión de recursos, el 14 % de los encuestados indicaron que el 
nivel de gestión es pésimo, para el 71% es aceptable y solo un 14% lo 
considera óptimo. El plan de mejora propone alcanzar eficacia y eficiencia pero 
solo si se aplica gerencia moderna. Las nuevas estrategias estarán enfocadas a 
aprovechar los recursos tecnológicos de información, porque según la matriz de 
oportunidades y amenazas se ha determinado que existen estrategias que no se 
están utilizando debidamente.  
 
1.2 Fundamentación científica, técnica o humanística 
 
La gestión administrativa 
Esta investigación se fundamentó con el marco teórico, mediante el cual se 
podrá conocer las diferentes definiciones, características, tipos y complementos 




Definición de gestión administrativa 
La gestión administración es uno de las funciones más importantes de cualquier 
empresa u organización, la cual está conformada por varias fases para poder 
cumplir con sus funciones utilizando los recursos de manera eficiente y de esta 
manera conseguir los objetivos deseados. 
 
Chiavenato (2004), definió a “la administración como el proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos 
organizacionales”. (p. 10) 
 
Para poder ejercer la función de administrar, se debe empezar 
desarrollándose la planeación de lo que queremos conseguir y como lo vamos a 
lograr, organizar las actividades para lograr lo planeado, dirigir y guiar a los 
involucrados para que se cumpla lo indicado y finalmente controlar y hacer el 
seguimiento para alcanzar los objetivos propuestos. 
 
Gonzales (2003), afirmó: 
La teoría de la gestión integra un variopinto mosaico de teorías y 
modelos que, ya desde sus orígenes han contribuido notablemente 
al desarrollo de las organizaciones modernas. La teoría de que las 
organizaciones constituyen estructuras formales asume que las 
metas de la organización son el referente primordial para 
determinar cómo debe ser y qué debe hacer una organización y, 
en consecuencia, lo que dota de racionalidad a su 
comportamiento. (p. 7) 
 
Las organizaciones tienen establecido alcanzar metas y objetivos que le 
permitirán distinguirse de las demás, pero estas deben realizarse dentro de la 
normativa del sector al que pertenezcan. Es por tal razón, que los 
representantes de establecer las funciones administrativas deben aplicar ciertos 





Bryson (1992), mencionó: 
La gestión se ha descrito como un arte o una ciencia, pero, en 
realidad, es una combinación de ambos. El trabajo de gestión 
incluye la coordinación de los recursos humanos, técnicos, 
económicos y de información con el fin de conseguir los fines y los 
objetos de institución. El aspecto científico esta en relación con la 
toma de decisiones, la planificación y el uso adecuado de la 
tecnología. El aspecto artístico puede encontrarse en las tareas de 
comunicación, de liderazgo y de fijación de objetivos (p. 21) 
 
Cada institución posee de diferentes recursos tangibles e intangibles, 
algunas más que otras pero deben utilizarse eficientemente cada una de ellas 
para lograr lo que se desea. 
 
Pacios (1997), afirmó:  
La gestión-administración es una ciencia interesada en la eficacia 
y la eficiencia, aplicable universalmente a toda organización; que 
ayuda a conseguir sus fines; considera la gestión un proceso 
dinámico y flexible. Tiene carácter práctico, requiriendo una alta 
capacidad en tanto supone poner en práctica numerosas 
habilidades y conocimientos en su contexto determinado y 
concreto. (p. 225) 
   
La razón de ser de toda organización siempre está orientada a 
conseguir un propósito, pero para alcanzarlo tiene que desarrollar actividades 
de manera adecuada y oportuna. 
 
Stoner, Freeman y Gilbert (1996), afirmaron:  
La administración es el proceso de planificar, organizar, dirigir y 
controlar las actividades de los miembros de la organización y el 
empleo de todos los demás recursos organizacionales, con el 
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propósito de alcanzar las metas establecidas para la organización. 
(p. 11) 
 
La administración es considerada como la primordial para que las 
organizaciones puedan subsistir con la participación del talento humano y los 
recursos de la organización para cumplir eficientemente los resultados 
esperados.  
  
 Poriet (2010) definió: 
Existe una gran variedad de literaturas disponible sobre gerencia, 
con otra gran diversidad de enfoques, puntos de vista y filosofías 
que reflejan un complejo discernimiento de ideas, principios y 
funciones, pero en términos generales la gerencia tiene que ver 
con la planificación, la organización, la dirección y el control o 
evaluación; que a su vez engloban comunicación, liderazgo, 
motivación, toma de decisiones y el desarrollo de valores. (p.158) 
 
Para administrar se pueden aplicar distintas teorías que mencionan los 
autores literarios, pero todas están relacionadas a las cuatro etapas del proceso 
administrativo aplicando habilidades gerenciales y comprometiendo a los 
colaboradores con el objetivo de la organización.  
  
Griffin y Ebert (2005) mencionaron: 
Administrar es realizar el proceso de planificar, organizar, dirigir y 
controlar recursos financieros, físicos, humanos y de información 
para lograr metas. Los administradores supervisan el uso de todos 
estos recursos en sus respectivas empresas. Todos los aspectos 
del trabajo de un administrador están interrelacionados. De hecho, 
es probable que durante el curso de un día un administrador 




Cumplir la función de administrar conlleva a realizar diferentes 
actividades que se relacionan desde el establecimiento de los objetivos de la 
empresa, como distribuir las funciones a los encargados, utilizar herramientas 
para involucrar a todos los integrantes a conseguir los resultados esperados y 
por último verificar el cumplimiento de todo lo planificado.  
 
Dimensiones de gestión administrativa 
De acuerdo a lo citado por el autor Chiavenato, la gestión administrativa está 




 Chiavenato (2004) afirmó: 
La planeación es la función administrativa que determina por 
anticipado cuales son los objetivos que deben alcanzarse y que 
debe hacer para conseguirlos. Se trata de un modelo teórico para 
la acción futura. Empieza por la determinación de los objetivos y 
detalla los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera 
posible. (p.143) 
 
  Las organizaciones tienen que empezar definiendo que es lo que 
desean conseguir y que harán para lograrlo, asimismo dentro de ellos tiene que 
establecerse el orden en el cual se irán cumpliendo a nivel institucional, nacional 
e internacional en caso corresponda. 
 
 Poriet (2019) mencionó: 
La planificación es un proceso que tiene como fin, determinar el 
rumbo hacia el que va dirigido una empresa y también los 
resultados que se esperan obtener a través de la definición de 




En esta etapa se establece el o los objetivos de la empresa y que 
técnicas se utilizaran para que las actividades a realizar permitan lograr lo 
planificado.  
   
Beltrán (2005), afirmó: 
Se refiere a determinar a dónde debe ir la organización y cómo se 
debe llegar allí. Esto requiere de la evaluación de cambios internos 
y externos, realizar pronósticos fijar objetivos, plantear y desarrollar 
estrategias, políticas y planes de acción. (p. 2) 
 
Para iniciar cual proyecto es necesario conocer hasta donde queremos 
llegar y como se realizará, a veces se debe corregir o implementar nuevos 
procedimientos que permitan cumplir con nuestro propósito.  
 
Griffin y Ebert (2005) mencionaron: 
Determinar lo que la organización necesita hacer y cómo hacerlo 
mejor requiere planificación. La planificación tiene tres 
componentes principales. Como hemos visto, comienza cuando los 
administradores determinan las metas de la compañía. Luego, 
desarrollan una estrategia detallada para lograr esas metas. 
Después de que una estrategia se desarrolla, ellos designan 
planes tácticos y operacionales para implementar la estrategia. (p. 
169) 
 
Para poder planificar es necesario iniciar estableciendo que es lo que 
queremos conseguir, enumerar las actividades que se realizaran para lograrlo y 










Chiavenato (2004), definió a “la organización como el acto de organizar, 
estructurar e integrar los recursos y los órganos involucrados en la ejecución, y 
establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones de cada uno”. (p.148) 
 
La organización, es hacer el listado de las actividades necesarias para 
lograr los objetivos, agruparlas por áreas y luego encomendarlas a las personas 
que asumirán dicha responsabilidad.  
 
Poriet (2010), mencionó que “la organización implica diseño estructural de 
procesos funcionales, métodos y técnicas que se puedan aplicar para la 
distribución de recursos y responsabilidades que contribuyan a la simplificación 
del trabajo”. (p.158) 
 
Las funciones que se establezcan deben estar divididas de acuerdo a la 
competencia de cada área de la empresa utilizando estrategias que permitan 
eliminar las obstaculizaciones en los procesos administrativos. 
 
Beltrán (2005), afirmó que “la organización tiene que ver con decidir quién hace 
qué, en determinado momento o proceso asignando así responsabilidades”. (p. 
2) 
 
Para poder organizar un evento o lograr un objetivo, se debe realizar un 
cronograma de las actividades detallando la fecha, nombre del responsable y la 
tarea que deberá desarrollar cada uno de ellos. 
 
Hunt (1993), afirmó que “la organización implica diseño estructural de procesos 
funcionales, métodos y técnicas que se puedan aplicar para la distribución de 






Algunas organizaciones establecen procedimientos burocráticos, los 
cuales ocasionan demora para lograr una tarea específica; y esto se ve reflejado 
en la insatisfacción del usuario. Es por ello, que debe aplicarse ciertas 
metodologías que permitan distribuir adecuadamente las tareas que realizan los 
colaboradores.  
   
Dimensión Dirección: 
 Chiavenato (2004), mencionó: 
La dirección es la función administrativa que se refiere a las 
relaciones interpersonales de los administradores y sus 
respectivos subordinados en todos los niveles de la organización. 
Para que la planeación y la organización puedan ser eficaces, 
necesitan ser dinamizadas y complementadas con la orientación 
que se dé a las personas mediante la comunicación y habilidad de 
liderazgo y motivación. (p.149) 
  
Los jefes inmediatos cumplen un cargo importante porque de ellos 
dependerá el comportamiento de sus subordinados; asimismo para alcanzar los 
resultados esperados es necesario que las personas se encuentren motivadas e 
identificadas con la empresa para que desarrollen sus funciones de manera 
adecuada.  
Poriet  (2010), definió que “La dirección es la etapa de conducción que amerita 
dirigir y tomar decisiones, considerando elementos como la comunicación, 
motivación y liderazgo”. (p. 158) 
 
Las personas que asuman esta función deben utilizar habilidades 
gerenciales que le permitan interactuar con los colaboradores, proveedores, 
clientes; incentivar a los integrantes de la empresa para comprometerse con los 
objetivos; capacidad para elegir las mejores decisiones. 
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Beltrán (2005), afirmó “la Dirección consiste en determinar qué se debe hacer y 
cuándo”. (p. 2) 
 
En esta etapa se debe detallar las actividades que se realizaran y el 
tiempo en que se ejecutaran. 
 
Hunt (1993) mencionó a “La dirección es la etapa de conducción que amerita 
dirigir y tomar decisiones, considerando elementos, como la comunicación, 
motivación y liderazgo. (p.221) 
 
Dentro de las funciones asignadas a los directivos o jefes, se encuentra 
la tarea de decidir que se realizará en diferentes situaciones, lo cual debe ser 
asumido con mucha responsabilidad y en coordinación con los interesados. 
 
Dimensión Control: 
Chiavenato (2004), afirmó “la finalidad del control es asegurar que los resultados 
de aquello que se planeó, organizó y dirigió, se ajusten tanto como sea posible a 
los objetivos establecidos”. (p.151) 
 
Mediante el control, se podrá comprobar si estamos alcanzando los 
resultados esperados, caso contrario se podrá aplicar medidas correctivas hasta 
lograr el objetivo. 
Poriet (2010) mencionó “la evaluación, control o monitoreo comprende la fase 
de seguimiento, evaluación de procesos y resultados con el propósito de hacer 
las correcciones que puedan presentarse, también para prevenirlas y mejorar 
continuamente las operaciones”. (p. 159) 
 
 En esta última etapa se realizan la verificación del cumplimiento de los 
objetivos planeados, de no haberse logrado, deberá analizarse los factores que 
interrumpieron este propósito e implementar nuevas estrategias que permitan 




Hunt (1993), afirmó “el control comprende la fase de seguimiento, evaluación de 
procesos y resultados con el propósito de hacer las correcciones que puedan 
presentarse, también para prevenirlas y mejorar continuamente las 
operaciones”. (p.221) 
 
En esta etapa se realiza diferentes actividades que inician desde la 
verificación detallada de la primera actividad planteada hasta la culminación de 
la última, analizar el nivel de los objetivos alcanzados y proponer nuevos 
procedimientos si es necesario.  
 
Beltrán (2005), estableció “el control consiste en medir y supervisar los 
resultados, comparar las mediciones con los planes y cuando sea necesario 
tomar las medidas correctivas”. (p. 2) 
 
Esta fase permitirá realizar el contraste entro lo planificado y lo 
conseguido, en base a ello se analizará si se adoptan nuevas medidas para 
alcanzar lo planificado. 
 
Variable Calidad de Servicio 
 
Esta investigación fue fundamentada con el marco teórico, mediante el cual se 
podrá conocer las diferentes definiciones, características, tipos y complementos 
de la calidad de servicio que fueron descritas por los siguientes autores: 
 
Definición de calidad de servicio 
 
La calidad de servicio es una metodología que se implementa para garantizar la 
satisfacción de los usuarios, la cual es primordial para que estos continúen 
utilizando el servicio. 
 
Pérez (2006) mencionó: 
La calidad es la adecuación del producto o servicio al fin que se destina, 
conforme a la demanda del cliente. El objetivo principal consiste, no sólo en 
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conseguir calidad en la atención al cliente, sino también en lograr la excelencia 
en el servicio. (p. 23) 
 
De acuerdo a las necesidades del cliente, el podrá evaluar si lo ofrecido 
pudo cumplir con sus expectativas; asimismo se buscará conseguir el nivel 
máximo en lo ofrecido.  
 
Hernández, Chumaceiro y Atencio (2009) afirmaron “La calidad de servicio es 
un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, cónsona, un 
compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluación y 
mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia 
como estrategia de beneficio”. (p.460) 
 
Por cada producto siempre existirá otro como alternativa con 
características similares, el cual será utilizado cuando el primero no cumpla con 
las expectativas del cliente; es por tal razón que las organizaciones deben 
preocuparse no solo por lograr un nivel alto de calidad sino lo más importante 
será establecer estrategias para mejora constantemente. 
 
Ruiz (2001) definió “la calidad de servicio es como una forma de actitud, 
relacionada pero no equivalente a la satisfacción, donde el cliente compara sus 
expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transacción”. 
(p.87)  
 
La sensación que siente el usuario después de utilizar el servicio será 
medida con las necesidades que tenía antes de solicitar el servicio.  
 
Zeithaml, V. Bitner, M. y Gremler, D. (2009) 
La calidad del servicio, es un elemento básico de las percepciones 
del cliente. En el caso de los servicios puros (por ejemplo, atención 
de la salud, servicios financieros, educación), la calidad del 
servicio será el elemento dominante en las evaluaciones de los 
clientes. En casos en los que el servicio o servicios al cliente son 
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ofrecidos en combinación con un producto físico (por ejemplo, 
servicios de TI, autoservicios), la calidad del servicio también 
puede ser muy importante para determinar la satisfacción del 
cliente. (p.198) 
 
En los servicios brindados por los sectores de educación, salud y 
financieros serán medidos por el nivel de servicio que se brinde a sus usuarios 
y/o clientes. Asimismo, cuando los usuarios solicitan un producto físico que 
incluye algún servicio adicional, este podrá dar mayor importancia al servicio 
que al producto.  
 
 
        Cubillo y Cerviño (2008) mencionaron: 
Calidad de servicio es un juicio que hace el consumidor relativo a 
la superioridad que resulta de la comparación realizada entre las 
expectativas que ellos tienen sobre el servicio que van a recibir y 
las percepciones del servicio recibido fruto de la actuación de la 
empresa. (p. 43) 
 
 La empresa siempre tiene que cumplir lo prometido al cliente y si es 
posible, darle un valor agregado a su servicio para que no solo este satisfecho 




1.3.1 Justificación Práctica 
Esta investigación está dirigida al servicio educativo brindado por las 
instituciones públicas, la cual contribuirá a mejorar la gestión administrativa y 







1.3.2 Justificación Teórica 
 Esta investigación está basada en las teorías de los distintos autores 
relacionados al tema investigado, mediante las cuales se analizará el nivel de 
relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 
brindado a los usuarios. 
 
1.3.3 Justificación Metodológica 
Esta investigación tiene como justificación metodológica, la aplicación de la 
encuesta como instrumento de recolección de datos, mediante el cual se 
obtendrá información necesaria para poder analizar y de esta manera conocer la 
satisfacción de los usuarios. Es de nivel correlacional, donde se determinó el 
nivel de relación entre los factores de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio de la biblioteca agrícola nacional de la UNALM y de esta manera 
incentivar el inicio de otras investigaciones que puedan presentarse a partir de 
este trabajo de investigación. 
 
1.3.4 Justificación Legal 
Esta investigación se ha desarrollado considerando la normativa nacional e 
internacional que hace referencia al tema investigado; es por tal razón que 
este estudio se enfocó en las normas legales que considera la Biblioteca 
Agrícola Nacional de la Universidad Nacional Agraria la Molina. 
 
1.3.5 Justificación Epistemológica 
Mediante la investigación científica, este trabajo buscara estudiar los 
conocimientos adquiridos, sus posibilidades, sus límites y el vínculo con el 
investigador; esto se realizará para conocer  las causas del conocimiento, el 
análisis de la información para luego argumentarla. 
 
1.4 Problema 
 Las bibliotecas universitarias son el lugar ideal para ayudar a los docentes, 
alumnos, personal administrativo y otros que soliciten de sus servicios, 
transformando de esta manera la información adquirida en conocimiento; y así 




La crisis económica mundial y el avance de la tecnología han sido los 
causales que para que el servicio brindado en las bibliotecas universitarias no 
se realice de forma adecuada. Sólo algunas universidades han logrado 
adaptarse a estos cambios para satisfacer las necesidades de los usuarios. 
Estudios realizados en diferentes países de Latinoamérica  y Europa han 
llegado a concluir que solo el 40% de las bibliotecas universitarias estudiadas 
son consideradas eficientes; dentro de los problemas detectados se encuentran 
los horarios de atención que no se adecuan a las necesidades, la diversificación 
de las colecciones, poca accesibilidad a las salas de lectura, pocas 
suscripciones, el uso adecuado de los recursos, la ausencia de búsquedas 
online, restricciones para los prestamos domiciliarios, ausencia de 
capacitaciones para los colaboradores, ambientes reducidos para brindar el 
servicio, equipamiento ineficiente.     
 
 Los cambios políticos y la asignación de funcionarios a las entidades 
públicas tienen incidencia en la administración de las bibliotecas universitarias 
públicas, en algunos casos permiten mejorarla en los recursos que poseen o en 
otras simplemente se mantienen el estado actual.  
 
La falta de sistemas que permitan realizar búsquedas bibliográficas 
virtualmente, es uno de los principales problemas de la mayoría de 
universidades de nuestro País; de acuerdo a las necesidades actuales de los 
usuarios, es necesario contar con suscripciones electrónicas para brindar a 
mayor contacto con las recientes publicaciones de diferentes ámbitos desde la 
comodidad de sus centros de estudios de origen.  La implementación de esta 
herramienta permitirá aumentar la eficiencia del servicio brindado.  
 
La biblioteca agrícola nacional de la Universidad Agraria la Molina 
presenta inconvenientes con los factores que involucran a brindar una buena 





Su principal problema es la falta de accesibilidad a los materiales 
bibliográficos de manera digital, debido al avance de la tecnología ha conllevado 
que las necesidades de los usuarios aumenten, es por tal motivo que los 
usuarios se sienten insatisfechos con el servicio brindado. Asimismo, 
considerando que actualmente existen más personas con internet desde de sus 
hogares resulta necesario tener este acceso para que puedan desarrollar sus 
labores estudiantiles. 
 
Cabe precisar, que la falta de adquisición de los recursos electrónicos 
se debe al escaso presupuesto asignado y estos sistemas tiene importes muy 
elevados. El presupuesto limitado también ha influido en la eventual 
capacitación del personal, pocos equipos informáticos y demás factores que son 
necesarios para el correcto funcionamiento.   
 
Por lo antes expuesto, los funcionarios públicos a cargo de la gestión de 
esta biblioteca universitaria deben verificar y analizar que procedimientos no se 
están desarrollando adecuadamente y en base a ello implementar o corregir 
medidas que permitan lograr el objetivo de la comunidad universitaria.  
 
1.4.1 Formulación del problema. 
 
Problema General 
¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la gestión administrativa y la 
calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017? 
  
Problemas Específicos 
¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la planificación y la calidad de 
servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la organización y la calidad de 




¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio 
de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de relación que existe entre el control y la calidad de servicio 
de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017? 
 
 
1.5  Hipótesis 
1.5.1 Hipótesis General  
Existe una relación directa y significativa entre la gestión administrativa y la 
calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
1.5.2 Hipótesis Especificas 
Existe una relación directa y significativa entre la planeación y la calidad de 
servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
Existe una relación directa y significativa entre la organización y la calidad de 
servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
Existe una relación directa y significativa entre la dirección y la calidad de 
servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
Existe una relación directa y significativa entre el control y la calidad de servicio 
de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
1.6 Objetivos 
1.6.1 Objetivo General 
Conocer el nivel de relación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
1.6.2 Objetivos Específicos 
Determinar el nivel de relación entre la planificación y la calidad de servicio de la 




Determinar el nivel de relación entre la Organización y la Calidad de Servicio de 
la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
Determinar el nivel de relación entre la Dirección y la Calidad de Servicio de la 
Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017.  
 
Determinar el nivel de relación entre el Control y la Calidad de Servicio de la 

































































El marco teórico estuvo fundamentado por las diferentes definiciones de los 
autores, para este estudio se ha considerado lo citado por Chiavenato para la 
variable gestión administrativa y lo citado por Ruiz para la variable calidad de 
servicio. 
 
2.1.1 Definición Conceptual 
Variable gestión administrativa 
Chiavenato (2004), señaló “la administración es el proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos 
organizacionales”. (p. 10) 
 
Variable Calidad de Servicio 
Cubillo y Cerviño (2008) mencionaron: 
Calidad de servicio es un juicio que hace el consumidor relativo a 
la superioridad que resulta de la comparación realizada entre las 
expectativas que ellos tienen sobre el servicio que van a recibir y 
las percepciones del servicio recibido fruto de la actuación de la 
empresa. (p. 43) 
 
 2.1.2 Definición Operacional 
La variable gestión administrativa se ha operacionalizado con la dimensión 
planeación, conformada por tres indicadores y tres ítems; con la dimensión 
organización, conformada por tres indicadores y tres ítems; así mismo con la 
dimensión dirección, conformada por tres indicadores y tres ítems; y por último 
con la dimensión control, conformada por dos indicadores y dos ítems.  
 
La variable calidad de servicio se ha operacionalizado con la dimensión valor 
afectivo del servicio, conformada por cuatro indicadores y nueve ítems; así 
mismo con la dimensión la biblioteca como lugar, conformada por dos 
indicadores y cinco ítems; y por último con la dimensión control de la 




2.2  Operacionalización de variables. 
La variable gestión administrativa se operacionalizó con las dimensiones  
planeación, organización, dirección y control. 
 
Tabla 1 
Tabla de operacionalización de la variable gestión administrativa. 




Decisión sobre  
los objetivos 
Ítem 1 (5) Totalmente de 
acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3) Ni de acuerdo 
ni en desacuerdo 
(2) En desacuerdo  





















para alcanzar  
los objetivos 
Ítem 4 (5) Totalmente 
 de acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3) Ni de acuerdo 
ni en desacuerdo 
(2) En desacuerdo  





















Ítem 7 (5) Totalmente 
 de acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3) Ni de acuerdo 
ni en desacuerdo 
(2) En desacuerdo  

























 de acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3) Ni de acuerdo 
ni en desacuerdo 
(2) En desacuerdo  


















La variable calidad de servicio se operacionalizó con las dimensiones valor 






Tabla de operacionalización de la variable calidad de servicio. 































































































El presente trabajo de investigación tiene enfoque cuantitativo y el método que 
se empleo fue hipotético deductivo.  
  
Cegarra (2011), afirmó “El método hipotético, es fundamentado en producir 
hipótesis con relación a las probables soluciones del problema planteado, 
asimismo en verificar los datos de la muestra si se hallan en concordancia con 
la hipótesis planteada”. (p.82) 
   
Este método permite plantear dos hipótesis en relación a las posibles 
soluciones que podrían solucionar el problema y a la vez se debe analizar si las 
hipótesis se relacionan con los datos de la muestra.  
 
Soto (2014) definió: 
El método hipotético deductivo permite probar la hipótesis 
mediante un diseño estructurado, buscando la objetividad y 
midiendo la variable objeto de estudio. Este método permite probar 
la veracidad o falsedad de la hipótesis que no se puede demostrar 
directamente, debido a su enunciado de carácter general. (p.49) 
 
Mediante este método, los investigadores podrán aceptar una de las 
hipótesis planteadas en base al análisis detallado que se realice a las variables 
de estudio.    
 
2.4 Tipos de estudio 
Esta investigación ha utilizado el tipo de investigación Básica, con enfoque 
cuantitativo.  
 El tipo de estudio que se utilizó en esta investigación fue descriptivo 
porque se buscó especificar las propiedades, características y los perfiles de las 
personas y correlacional porque conoceremos la relación de la variable “gestión 





Vera (2008), afirmó: 
La investigación básica recibe el nombre de investigación pura, 
teórica o dogmática. Se caracteriza porque parte de un marco 
teórico y permanece en él; la finalidad radica en formular nuevas 
teorías o modificar las existentes, en incrementar los 
conocimientos científicos o filosóficos, pero sin contrastarlos con 
ningún aspecto práctico. (p.2) 
 
Este tipo de investigación se fundamenta en los conceptos, teorías, 
características de los diferentes autores y su finalidad es aumentar los 
conocimientos. 
 
Murillo, (2011) definió: 
La investigación descriptiva ayuda a mejorar los estudios porque 
permite establecer contacto con la realidad para observarla, 
describirla, predecirla y controlarla a fin de que la conozcamos 
mejor; la finalidad de está radica en formular nuevos 
planteamientos y profundizar en los hechos existentes, e 
incrementar los supuestos teóricos de los fenómenos de la 
realidad observada. (p.4) 
 
Se llama descriptiva porque el investigador podrá conocer los hechos 
reales y en base a ello profundizar el estudio y aumentar las teorías de lo 
investigado. 
 
Murillo, (2011) definió:  
En el enfoque\ cuantitativo los planteamientos a investigar son 
específicos y delimitados desde el principio de un estudio. 
Además, las hipótesis se plantean previamente, esto antes de 
recolectar y analizar los datos. La recolección de los datos se 
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fundamenta en la medición y el análisis en procedimientos 
estadísticos. (p.1) 
 
Los factores que se investigan en este tipo de enfoque son detallados y 
propuestos desde que se comienza con el estudio, es por tal motivo que las 
hipótesis son definidas con anticipación. 
 
2.5 Diseño 
La investigación es no experimental y de corte transversal. 
 El diseño de investigación que se utilizo fue No Experimental porque las 
variables no fueron manipuladas, solo se observarán tal como se muestran 
en su contexto natural 
 Es Transversal porque implica la recolección y análisis de los datos en un 
determinado tiempo y lugar. 
 
Vera (2008) manifestó “Se entiende por investigación no experimental cuando 
se realiza un estudio sin manipular deliberadamente las variables”. (p.1) 
 
Cuando el investigar realiza el estudio de las variables tal cual se 
presentan, se les denomina No experimental. 
. 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), afirmaron “Los diseños de 
investigación transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo 
único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación 
en un momento dado”. (p. 154) 
 
En los diseños de investigación transversal la recolección de datos o 




G: Grupo de sujeto o Muestra. 
O: Observación, una medición, prueba. 
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2.6 Población, muestra y muestreo 
2.6.1 Población 
Hernández Fernández y Baptista (2014), mencionan: 
Una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie 
de especificaciones”. Es la totalidad del fenómeno a estudiar, donde las 
entidades de la población poseen una característica común la cual se estudia y 
da origen a los datos de la investigación. (p.65) 
 
La población de esta investigación está conformada por 5029 usuarios 
de la Biblioteca Agrícola Nacional de la Universidad Nacional Agraria la Molina - 
2017. 
Tabla 3 












2.6.2  Muestra 
Hernández et al. (2014), afirmó: 
La Muestra de estudio corresponde a la muestra no probabilística 
pues según la elección de los elementos no depende de la 
probabilidad, sino de causas relacionadas con las características 
del investigador o del que hace la muestra. Aquí el procedimiento 
no es mecánico, ni en base a fórmulas de probabilidad, sino que 
depende del proceso de toma de decisiones de una persona o 
33 
 
grupo de personas y desde luego, las muestras seleccionadas por 
decisiones subjetivas tienden a estar sesgadas. (p.131) 
 
La muestra de esta investigación, está conformada por el procesamiento de 
muestreo de 357 usuarios de la biblioteca agrícola nacional de la UNALM - 
2017. Para hallar la cantidad definida se utilizó el tipo de muestra No 
probabilística, es decir la selección de los miembros se realizó según el criterio 
del investigador; por lo tanto, para hallar el tamaño de la muestra se consideró 
solo a los usuarios de pre grado de la UNALM. 
 
Tabla 4 







Mata (1997), definió: 
El muestreo consiste en un conjunto de reglas, procedimientos y criterios 
mediante los cuales se selecciona un conjunto de elementos de una población 
que representan lo que sucede en toda esa población. (p. 19) 
 
Este método se utilizó para seleccionar los componentes de la muestra 
del total de la población. 
 
El muestreo utilizado es el No probabilístico por Conveniencia. Este tipo de 
muestreo según manifestó Kinnear y Taylor (1998, p.405), “el elemento es 
seleccionado debido a su fácil disponibilidad”. 
 
 La muestra de esta investigación fue seleccionada porque es accesible 
para el investigador, asimismo los usuarios de la biblioteca agrícola nacional de 
la UNALM se encuentran en el campus de la universidad. 





2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.7.1 Técnicas 
En esta investigación se utilizó la Encuesta como técnica de recolección de 
datos, mediante la cual se realizó el estudio de la población a través del análisis 
de muestras representativas a fin de explicar las variables de estudio. 
 
Quintero (2009), afirmó “la encuesta consiste en formular una serie de preguntas 
recogidas en un cuestionario para conocer la opinión del público sobre un asunto 
determinado y reflejado mediante estadísticas”. (p.4) 
    
Esta técnica es utilizada para agrupar un listado de interrogantes en un 
cuestionario y mediante esta recoger información del tema investigado. 
 
2.7.2  Instrumentos 
Este trabajo de investigación utilizó como instrumento de recolección de datos 
“el cuestionario”, mediante el cual se obtendrá las respuestas de la muestra 
estudiada. 
Tabla 5 
Ficha Técnica de recolección de datos del instrumento 1 
Ficha Técnica de la Variable Gestión Administrativa 
Nombre Del Instrumento 
Autor 
Año 
Tipo de instrumento 
Objetivo 
Población 
Número de ítem 
Aplicación 
Tiempo de administración 
 







Cuestionario de Gestión Administrativa 
Fiorella K. Ramos Lumbres 
2017 
Cuestionario 
Determinar la percepción de la Gestión Administrativa 





El usuario marcará en cada ítem de acuerdo lo que 
considere evaluando respecto lo observado. 
De Likert 
(5) Totalmente de acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 




Ficha Técnica de recolección de datos del instrumento 2 
Ficha Técnica de la Variable Calidad de Servicio 
Nombre Del Instrumento 
Autor 
Año 





Número de ítem 
Aplicación 
Tiempo de administración 





Cuestionario de Calidad de Servicio 
Fiorella K. Ramos Lumbres 
2010 
Cuestionario 
Determinar la percepción de la Calidad de 
Servicio 





El trabajador marcará en tres valores por ítem de 
acuerdo a lo observado. 
LIBQUAL 
(1) Puntuación más baja 
       (9)    Puntuación más alta 
 
2.8 Métodos de análisis de datos 
La información recolectada de cada cuestionario se registró y analizó en el 
programa SPSS, mediante el cual podremos determinar el nivel de relación 
entre la variable gestión administrativa y calidad de servicio de la biblioteca 
agrícola nacional de la UNALM – 2017.  
 
Asimismo, se aplicó la estadística descriptiva, la cual permitió organizar 
y resumir los datos recolectados; y serán presentados en las tablas y gráficos. 
Las hipótesis fueron contrastadas mediante la prueba de correlación de 
Spearman (prueba no paramétrica), por ser variables cualitativas; y de esta 
manera hallar el grado de relación que existe entre las variables. 
 
2.9 Aspectos éticos 
La investigación estableció los siguientes principios: 
 La identidad de los usuarios será reservada. 
 Los textos y documentos consultados serán citados adecuadamente. 






































3.1 Resultados descriptivos de las variables de estudio  
Tabla 7  
Niveles porcentuales de la variable gestión administrativa en la biblioteca 
agrícola nacional de la UNALM – Lima 2017. 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Malo 147 41,2 41,2 41,2 
Regular 164 45,9 45,9 87,1 
Bueno 40 11,2 11,2 98,3 
Excelente 6 1,7 1,7 100,0 




Figura 1  Niveles de frecuencia de la gestión administrativa 
 
De acuerdo a la tabla 7 y figura 1 se muestran las cantidades porcentuales de la 
gestión administrativa; donde el 45.94% de los encuestados consideran en nivel 
regular, el 41.18% afirma que se encuentra en nivel malo, un 11.20% afirma que 
el nivel es bueno y sólo un 1.68% considera una gestión administrativa 




Tabla 8  
Niveles porcentuales de la dimensión Planeación en la biblioteca agrícola 
nacional de la UNALM – Lima 2017. 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Malo 186 52,1 52,1 52,1 
Regular 118 33,1 33,1 85,2 
Bueno 53 14,8 14,8 100,0 




Figura 2.  Niveles de frecuencia de la dimensión Planeación 
 
De acuerdo a la tabla 8 y figura 2 se muestran las cantidades porcentuales del 
planeamiento de la biblioteca agrícola nacional; donde el 45.94% de los 
encuestados consideran en nivel regular, el 41.18% afirma que se encuentra en 
nivel malo, un 11.20% afirma que el nivel es bueno y sólo un 1.68% considera 







Tabla 9  
Niveles porcentuales de la dimensión Organización en la biblioteca agrícola 
nacional de la UNALM – Lima 2017. 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Malo 48 13,4 13,4 13,4 
Regular 151 42,3 42,3 55,7 
Bueno 135 37,8 37,8 93,6 
Excelente 23 6,4 6,4 100,0 




Figura 3.  Niveles de frecuencia de la dimensión Organización 
 
De acuerdo a la tabla 9 y figura 3 se muestran las cantidades porcentuales de la 
organización de la biblioteca agrícola nacional; donde el 42.30% de los 
encuestados consideran en nivel regular, el 37.82% afirma que se encuentra en 
nivel bueno, un 13.45% afirma que el nivel es malo y sólo un 6.44% considera la 






Tabla 10  
Niveles porcentuales de la dimensión Dirección en la biblioteca agrícola nacional 
de la UNALM – Lima 2017. 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Malo 242 67,8 67,8 67,8 
Regular 88 24,6 24,6 92,4 
Bueno 27 7,6 7,6 100,0 




Figura 4.  Niveles de frecuencia de la dimensión Dirección 
 
De acuerdo a la tabla 10 y figura 4 se muestran las cantidades porcentuales de 
la dirección de la biblioteca agrícola nacional; donde el 67.79% de los 
encuestados consideran en nivel malo, el 24.65% afirma que se encuentra en 
nivel regular y sólo un 7.56% considera la dirección como bueno en la biblioteca 







Niveles porcentuales de la dimensión Control en la biblioteca agrícola nacional 
de la UNALM – Lima 2017. 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Malo 333 93,3 93,3 93,3 
Regular 24 6,7 6,7 100,0 





Figura 5.  Niveles de frecuencia de la dimensión Control 
 
De acuerdo a la tabla 11 y figura 5 se muestran las cantidades porcentuales de 
Control de la biblioteca agrícola nacional; donde el 93.28% de los encuestados 
manifiestan que se encuentra en nivel malo y sólo un 6.72% considera el control 
















Valor afectivo del 
servicio 7.38 8.01 8.70 
La biblioteca como lugar 8.00 7.02 8.80 
Control de la información 7.66 7.45 8.91 
TOTAL 23.04 22.48 26.41 
 
 
Figura 6.  Valores de las dimensiones de  la calidad de servicio  
 
En la tabla 12 y figura 6 se puede observar  el valor de cada dimensión de la 
variable calidad de servicio  en sus tres niveles. En el caso del valor afectivo del 
servicio los encuestados manifiestan que el nivel mínimo esperado es 7.38, 
mientras que el valor observado de los servicios recibidos por el usuario es 8.01 
y el nivel que desea recibir el usuario de los servicios es 8.70; la biblioteca como 
lugar es considerada por los encuestados con un 8.00 para el nivel mínimo 
esperado, un 7.02 en el valor observado por los usuarios y un 8.80 es el valor 
deseado por los encuestados; respecto al control de la información los 
encuestado afirman que el nivel mínimo esperado es 7.66, el valor observado es 














AF1 7.80 7.66 8.76 
AF2 7.02 8.00 8.69 
AF3 7.70 7.95 8.70 
    AF4 6.80 8.35 8.80 
AF5 7.12 8.05 8.74 
AF6 7.84 8.33 8.60 
AF7 7.02 7.70 8.45 
AF8 7.90 7.45 8.90 
AF9 7.20 8.60 8.70 
TOTAL 7.38 8.01 8.70 
 
 
Figura 7.  Niveles de la dimensión valor efectivo 
 
En la tabla 13 y figura 7 se puede observar el valor de cada pregunta que 
pertenece a la dimensión valor afectivo, cada una de ellas representa el valor 
mínimo esperado por el usuario, el valor observado de los servicios recibidos 
















BL1 8.45 6.12 8.81 
BL2 8.25 6.45 8.69 
BL3 8.50 6.68 8.85 
BL4 8.33 6.77 8.87 
BL5 7.90 6.50 8.96 





Figura 8.  Niveles de la dimensión biblioteca como lugar 
 
En la tabla 14 y figura 8 se puede observar el valor de cada pregunta que 
pertenece a la dimensión biblioteca como lugar, cada una de ellas representa el 
valor mínimo esperado por el usuario, el valor observado de los servicios 


















CI1 7.57 7.04 8.98 
CI2 7.85 7.79 8.95 
CI3 7.70 7.56 8.77 
CI4 7.55 7.01 8.99 
CI5 7.50 7.48 8.97 
CI6 7.83 7.55 8.78 
CI7 7.71 7.59 8.98 
CI8 7.59 7.55 8.83 




Figura 9.  Niveles de la dimensión control de la información  
 
En la tabla 15 y figura 9 se puede observar el valor de cada pregunta que 
pertenece a la dimensión control de la información, cada una de ellas representa 
el valor mínimo esperado por el usuario, el valor observado de los servicios 















Valor afectivo del 
servicio 8.01 7.38 0.63 
La biblioteca como lugar 7.02 8.00 -0.98 
Control de la información 7.45 7.66 -0.21 
TOTAL 22.48 23.04 -0.56 
 
En la tabla 16 podemos observar que el resultado de adecuación para la 
dimensión valor efectivo del servicio es 0.63, lo cual se interpreta que este 
servicio es adecuado; en el caso de la dimensión biblioteca como lugar el valor 
de adecuación es -0.98, lo cual se interpreta que este servicio no es adecuado; 
el valor de adecuación de la dimensión control de la información es -0,21, es 












Valor afectivo del 
servicio 8.01 8.70 -0.69 
La biblioteca como 
lugar 7.02 8.80 -1.78 
Control de la 
información 7.45 8.91 -1.46 
TOTAL 22.48 26.41 -3.93 
 
En la tabla 17 podemos observar que el resultado de superioridad para la 
dimensión valor efectivo del servicio es 0.69, lo cual se interpreta que no hay 
superioridad en este servicio; en el caso de la dimensión biblioteca como 
lugar el valor de superioridades -1.78, lo cual se interpreta que este servicio 
no tiene superioridad de acuerdo a lo informado por los encuestados; el valor 
de superioridad de la dimensión control de la información es -1.46, es decir el 




3.2 Contrastación de hipótesis 
3.2.1 Hipótesis general 
Hipótesis Nula (H0): No existe una relación directa y significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola 
Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
Hipótesis Alterna (H1): Existe una relación directa y significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola 
Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
Tabla 18 
Grado de correlación y nivel de significación entre la gestión administrativa y 













1,000               
,773* 
Sig. (bilateral) . ,005 
N 357 357 





              ,773*  1,000 
Sig. (bilateral) ,005 . 
N 357 357 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla 18 se puede observar que el coeficiente de correlación entre las 
variables de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es 0,773, lo 
cual significa que existe una relación positiva alta entre las variables. Así 
mismo, según el grado de significación estadística es 0,005 < 0,05 
establecido como valor máximo para su aceptación. Por tal motivo se rechaza 
la hipótesis nula  y se acepta la hipótesis alterna, es decir la gestión 
administrativa tiene relación positiva y significativa con la calidad de servicio 







3.2.2  Hipótesis especificas 
Hipótesis Nula (H0): No existe una relación directa y significativa entre la 
planeación y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la 
UNALM - Lima 2017. 
Hipótesis Alterna (H1): Existe una relación directa y significativa entre la 
planeación y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la 
UNALM - Lima 2017. 
 
Tabla 19 
Grado de correlación y nivel de significación entre la gestión administrativa en 









Rho de Spearman Planeación Coeficiente de 
correlación 
1,000             
,665** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 357 357 





             ,665** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 357 357 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 19 se puede observar que el coeficiente de correlación entre las 
variables de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es 0,665, lo cual 
significa que existe una relación positiva alta entre las variables. Así mismo, 
según el grado de significación estadística es 0,001 < 0,05 establecido como 
valor máximo para su aceptación. Por tal motivo se rechaza la hipótesis nula  y 
se acepta la hipótesis alterna, es decir la planeación tiene relación positiva y 
significativa con la calidad de servicio de la biblioteca agrícola nacional de la 






Hipótesis Nula (H0): No existe una relación directa y significativa entre la 
organización y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM 
- Lima 2017. 
 
Hipótesis Alterna (H1): Existe una relación directa y significativa entre la 
organización y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM 




Grado de correlación y nivel de significación entre la gestión administrativa en 









Rho de Spearman Organización Coeficiente de 
correlación 
1,000             
,614** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 357 357 





             ,614** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 357 357 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 20 se puede observar que el coeficiente de correlación entre las 
variables de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman  es  0,614, lo 
cual significa que existe una relación positiva moderada entre las variables. Así 
mismo, según el grado de significación estadística es 0,001 < 0,05 establecido 
como valor máximo para su aceptación. Por tal motivo se rechaza la hipótesis 
nula  y se acepta la hipótesis alterna, es decir la organización tiene relación 
positiva y significativa con la calidad de servicio de la biblioteca agrícola 







Hipótesis Nula (H0): No existe una relación directa y significativa entre la 
dirección y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - 
Lima 2017. 
 
Hipótesis Alterna (H1): Existe una relación directa y significativa entre la 




Grado de correlación y nivel de significación entre la gestión administrativa en 








Rho de Spearman Dirección Coeficiente de 
correlación 
1,000             
,575** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 357 357 





             ,575** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 357 357 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 21 se puede observar que el coeficiente de correlación entre las 
variables de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman  es  0,575, lo 
cual significa que existe una relación positiva moderada entre las variables. Así 
mismo, según el grado de significación estadística es 0,001 < 0,05 establecido 
como valor máximo para su aceptación. Por tal motivo se rechaza la hipótesis 
nula  y se acepta la hipótesis alterna, es decir la dirección tiene relación positiva 
y significativa con la calidad de servicio de la biblioteca agrícola nacional de la 








Hipótesis Nula (H0): No existe una relación directa y significativa entre el control 
y la calidad de servicio de la Biblioteca Agrícola Nacional de la UNALM - Lima 2017. 
 
Hipótesis Alterna (H1): Existe una relación directa y significativa entre el control 




Grado de correlación y nivel de significación entre la gestión administrativa en 








Rho de Spearman Control Coeficiente de 
correlación 
1,000             
,581** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 357 357 





             ,581** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 357 357 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 22 se puede observar que el coeficiente de correlación entre las 
variables de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman  es  0,581, lo 
cual significa que existe una relación positiva moderada entre las variables. Así 
mismo, según el grado de significación estadística es 0,001 < 0,05 establecido 
como valor máximo para su aceptación. Por tal motivo se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir el control tiene relación positiva y 
significativa con la calidad de servicio de la biblioteca agrícola nacional de la 













































De acuerdo a los resultados de la investigación, podemos verificar que según la 
tabla 7 y figura 1 de los niveles porcentuales de la gestión administrativa, se 
observa que el 45.94% de los encuestados consideran en nivel regular, el 
41.18% afirma que se encuentra en nivel malo, un 11.20% afirma que el nivel es 
bueno y sólo un 1.68% considera una gestión administrativa excelente; esto 
significa que las autoridades encargadas de gestionar la administración de la 
biblioteca agrícola nacional no están cumpliendo adecuadamente sus funciones 
en alguna de sus etapas del proceso administrativo; si bien es cierto la mayoría 
de los encuestados manifiestan que la gestión administrativa se encuentra en 
nivel regular, por lo cual existe la posibilidad de subir al siguiente nivel (bueno), 
pero para lograrlo debe analizarse los puntos débiles de la gestión y en base a 
ello implementar un plan de mejora.  
 
Así mismo, se relaciona con el trabajo de investigación titulado: “Modelo 
de gestión estratégica para transformar las bibliotecas universitarias publica de 
Lima Metropolitana en centro de gestión de la información” de Alfaro (2013),  
donde el autor indicó en su conclusión  que las bibliotecas universitarias 
públicas pueden convertirse en Centros de Gestión de Información mediante la 
aplicación del modelo de gestión estratégica, la cual permitirá satisfacer las 
necesidades de los usuarios con más frecuencia, también propone mejorar los 
servicios actuales. Asimismo, manifiesta que la institución debe tener el 
personal técnico y profesional de cada especialidad necesaria para poder 
implementar el modelo de gestión estratégica. 
 
Respecto a  la tabla 17 y figura 6 podemos analizar las percepciones de 
los usuarios respecto a la calidad de servicio, el cual será medido en tres 
dimensiones; la primera “valor afectivo del servicio” , los usuarios consideran 
que el nivel mínimo esperado representa 7.38, mientras que el valor observado 
de los servicios recibidos por el usuario es 8.01 y el nivel que desea recibir el 
usuario de los servicios es 8.70; la segunda dimensión “biblioteca como lugar”  
es considerada por los usuarios con un valor de 8.00 para el nivel mínimo 
esperado, un 7.02 en el valor observado por los usuarios y un 8.80 es el valor 
deseado por los usuarios; la última dimensión “control de la información”, los 
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usuarios afirman que el nivel mínimo esperado es 7.66, el valor observado es 
7.45 y el nivel que desea recibir el servicio es 8.91. 
 
Este resultado se relación con Núñez (2015) en su investigación titulada 
“Calidad de los servicios de la biblioteca central de la Pontifica Universidad 
Católica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la Educación Superior” quien en 
sus conclusiones menciono que la aplicación del modelo LIBQUAL fue dinámico 
y entendible para los encuestados, el cual permitió encontrar alternativas de 
mejora. Este instrumento permitió segmentar la calidad de servicio en 4 
dimensiones: El primero es “Valor afectivo del servicio”, los estudiantes 
consideran que brindan un buen servicio y es el adecuado pero sugieren buscar 
nuevos indicadores para lograr la calidad deseada; el segundo “la biblioteca 
como lugar” los estudiantes afirman que la infraestructura y los ambientes de 
estudio son los adecuados pero existen pocos espacios individuales; el tercero 
“El acceso y control de los Recursos de la información“, es considerado como 
inadecuado porque existen inconvenientes tecnológicos(navegación lenta, 
pocos documentos digitales, disponibilidad de recursos) en la misma institución 
para acceder a los fondos bibliográficos de manera oportuna y “difusión de los 
servicios de información”, la cual no es recibida de manera oportuna por los 
estudiantes. 
 
Según la tabla 12 se puede observar que el coeficiente de correlación 
entre las variables de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es 
0,773, lo cual significa que existe una relación positiva alta entre las variables. 
Así mismo, según el grado de significación estadística es 0,005 < 0,05 
establecido como valor máximo para su aceptación; Por tal motivo se rechaza la 
hipótesis nula  y se acepta la hipótesis alterna, es decir la gestión administrativa 
tiene relación positiva y significativa con la calidad de servicio de la biblioteca 
agrícola nacional de la UNALM – 2017. Este resultado nos permite afirmar que 
la variables están relacionadas una de otra, es decir si la gestión administrativa 
mejorar también se reflejara en calidad de servicio con una mejor percepción de 




Este resultado coincide con Areche (2013), quien  indico en su tesis “La 
gestión institucional y la calidad en el servicio educativo según la percepción de 
los docentes y padres de familia del 3ro., 4to. y 5to.de  secundaria del colegio 
María Auxiliadora de Huamanga-Ayacucho”, que existe una asociación 
significativa entre la gestión institucional y la calidad de servicio educativo de la 
escuela, así como las categorías de cada variable se relacionan entre sí de 
manera positiva y alta; la calidad del servicio educativo podrá aumentar si se 
brinda importancia a las dimensiones de la gestión institucional en la labor 
educativa; la cultura organizacional se considera como el cimiento del sistema 
de gestión de una organización, por lo cual deben apoyar a sus integrantes a 

























































Según los objetivos establecido al inicio de esta investigación y mediante el 




De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se afirma que 
existe relación positiva alta y significativa entre la gestión administrativa con la 
calidad de servicio de la biblioteca agrícola nacional de la UNALM-2017. Esta 
afirmación se fundamenta con el resultado del coeficiente de correlación entre 
las variables y de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es 0,773, 
lo cual se interpreta que existe relación positiva alta entre las variables; y por el 
grado de significación estadística que equivale al 0,005, menor a  0,05 por tal 




De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se afirma que 
existe relación positiva alta y significativa entre la planeación y  la calidad de 
servicio dela biblioteca agrícola nacional de la UNALM-2017. Esta afirmación se 
fundamenta con el resultado del coeficiente de correlación entre las variables y 
de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es  0,665, lo cual se 
interpreta que existe relación positiva alta entre las variables; y por el grado de 
significación estadística que equivale al  0,001, menor a  0,05 por tal razón se 




De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se afirma que 
existe relación positiva moderada y significativa entre la organización y  la 
calidad de servicio dela biblioteca agrícola nacional de la UNALM-2017. Esta 
afirmación se fundamenta con el resultado del coeficiente de correlación entre 
las variables y de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es  0,614, 
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lo cual se interpreta que existe relación positiva moderada entre las variables; y 
por el grado de significación estadística que equivale al  0,001, menor a  0,05 




De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se afirma que 
existe relación positiva moderada y significativa entre la dirección y  la calidad 
de servicio dela biblioteca agrícola nacional de la UNALM-2017. Esta afirmación 
se fundamenta con el resultado del coeficiente de correlación entre las variables 
y de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es  0, 575, lo cual se 
interpreta que existe relación positiva moderada entre las variables; y por el 
grado de significación estadística que equivale al  0,001, menor a  0,05 por tal 




De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se afirma que 
existe relación positiva moderada y significativa entre el control y  la calidad de 
servicio dela biblioteca agrícola nacional de la UNALM-2017. Esta afirmación se 
fundamenta con el resultado del coeficiente de correlación entre las variables y 
de acuerdo a lo determinado por el Rho de Spearman es  0, 581, lo cual se 
interpreta que existe relación positiva moderada entre las variables; y por el 
grado de significación estadística que equivale al  0,001, menor a  0,05 por tal 

















































 Se recomienda a los funcionarios de la biblioteca agrícola nacional analizar los 
procedimientos que se están realizando actualmente para mejorar la gestión  
administrativa, debido a que un 45.94% de los usuarios manifiesta que  la 
gestión administrativa es regular; es por tal razón que el o los funcionarios 
deben tomar decisiones e implementar nuevos planes estratégicos para 
solucionar la problemática y de esta manera aumentar la percepción de los 




Se recomienda a los funcionarios encargados de la gestión 
administrativa, brindar mayor importancia a la dimensión planeación del proceso 
administrativo, de tal manera que antes de establecer los objetivos de la 
biblioteca agrícola nacional existan reuniones con los representantes 
estudiantiles de esta casa de estudios para que ellos puedan informar cuales 
son las necesidades reales de los usuarios y en base a ellos analizar y 
establecer los objetivos y/o metas de la biblioteca agrícola nacional 
considerando la minimización de riesgos y el aprovechamiento de las 
oportunidades. De esta manera el servicio estará orientado a satisfacer las 




Se recomienda a los funcionarios encargados de la gestión 
administrativa a realizar la verificación de las actividades que están 
desarrollando el equipo de trabajo de su dependencia para corregir los 
procedimientos que están ocasionando que un 42.30% de los usuarios 
considera en nivel regular, y un 13.45% afirma que es malo respecto a la 
dimensión organización. También se recomienda utilizar técnicas que permitan 




  Cuarta 
 
Se recomienda brindar mayor importancia a la dimensión dirección, toda 
vez que la percepción de la mayoría de los usuarios  considera en nivel regular 
y malo. Por tal motivo, es necesario que los funcionarios que tienen como 
función  dirigir y tomar decisiones que involucren a la gestión administrativa 
establezcan canales de comunicaciones adecuados entre jefes y subordinados 
para conocer las problemáticas del cumplimiento de sus funciones asignadas, 
también es necesario establecer técnicas que permitan incentivar la motivación 
de sus colaboradores y   guiar el comportamiento adecuado de todos su 




Se recomienda brindar mayor importancia a la dimensión control en la 
gestión administrativa implementando el uso de instrumentos de medición de los 
objetivos establecidos y de acuerdo a este diagnóstico realizar las correcciones 
necesarias para mejor los procedimientos administrativos. También se 
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Anexo 3. Matriz de datos 
 









DIMENSIÓN 1:  
PLANEACION 
DIMENSIÓN 2:  
ORGANIZACIÓN 





1 2 3 TD1 4 5 6 TD2 7 8 9 TD3 10 11 TD4 TG 
1 5 5 4 14 5 4 4 13 3 4 4 11 3 4 7 45 
2 2 3 2 7 2 3 4 9 3 4 4 11 2 2 4 31 
3 4 4 3 11 3 3 3 9 2 4 2 8 3 3 6 34 
4 4 3 3 10 4 4 3 11 2 2 4 8 4 2 6 35 
5 3 3 3 9 2 2 3 7 3 2 4 9 4 4 8 33 
6 3 4 3 10 4 2 3 9 2 3 2 7 4 3 7 33 
7 5 4 4 13 4 4 3 11 4 3 4 11 4 3 7 42 
8 2 2 2 6 3 3 3 9 4 4 3 11 2 2 4 30 
9 4 5 4 13 2 2 2 6 3 2 2 7 2 2 4 30 
10 4 4 2 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 2 6 38 
11 2 3 2 7 2 3 4 9 3 2 3 8 3 2 5 29 
12 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
13 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
14 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
15 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
16 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
17 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
18 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
19 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
20 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
21 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
22 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
23 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
24 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
25 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
26 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
27 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
28 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
29 2 3 2 7 4 4 3 11 3 2 2 7 1 2 3 28 
30 4 3 2 9 2 3 3 8 2 3 4 9 2 2 4 30 
31 5 5 4 14 5 4 4 13 3 4 4 11 3 4 7 45 
32 2 3 2 7 2 3 4 9 3 4 4 11 2 2 4 31 
33 4 4 3 11 3 3 3 9 2 4 2 8 3 3 6 34 
34 4 3 3 10 4 4 3 11 2 2 4 8 4 2 6 35 
35 3 3 3 9 2 2 3 7 3 2 4 9 4 4 8 33 
36 3 4 3 10 4 2 3 9 2 3 2 7 4 3 7 33 
37 5 4 4 13 4 4 3 11 4 3 4 11 4 3 7 42 
38 2 2 2 6 3 3 3 9 4 4 3 11 2 2 4 30 
39 4 5 4 13 2 2 2 6 3 2 2 7 2 2 4 30 
40 4 4 2 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 2 6 38 
41 2 3 2 7 2 3 4 9 3 2 3 8 3 2 5 29 
42 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
43 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
44 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
45 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
46 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
47 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
48 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
49 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
50 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
51 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
52 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
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53 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
54 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
55 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
56 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
57 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
58 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
59 2 3 2 7 4 4 3 11 3 2 2 7 1 2 3 28 
60 4 3 2 9 2 3 3 8 2 3 4 9 2 2 4 30 
61 4 4 2 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 2 6 38 
62 2 3 2 7 2 3 4 9 3 2 3 8 3 2 5 29 
63 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
64 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
65 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
66 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
67 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
68 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
69 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
70 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
71 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
72 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
73 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
74 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
75 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
76 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
77 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
78 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
79 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
80 2 3 2 7 4 4 3 11 3 2 2 7 1 2 3 28 
81 4 3 2 9 2 3 3 8 2 3 4 9 2 2 4 30 
82 4 4 2 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 2 6 38 
83 2 3 2 7 2 3 4 9 3 2 3 8 3 2 5 29 
84 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
85 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
86 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
87 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
88 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
89 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
90 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
91 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
92 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
93 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
94 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
95 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
96 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
97 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
98 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
99 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
100 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
101 2 3 2 7 4 4 3 11 3 2 2 7 1 2 3 28 
102 4 3 2 9 2 3 3 8 2 3 4 9 2 2 4 30 
103 4 4 2 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 2 6 38 
104 2 3 2 7 2 3 4 9 3 2 3 8 3 2 5 29 
105 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
106 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
107 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
108 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
109 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
110 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
111 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
112 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
113 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
114 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
115 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
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116 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
117 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
118 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
119 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
120 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
121 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
122 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
123 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
124 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
125 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
126 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
127 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
128 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
129 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
130 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
131 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
132 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
133 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
134 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
135 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
136 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
137 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
138 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
139 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
140 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
141 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
142 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
143 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
144 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
145 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
146 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
147 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
148 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
149 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
150 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
151 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
152 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
153 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
154 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
155 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
156 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
157 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
158 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
159 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
160 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
161 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
162 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
163 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
164 2 3 1 6 1 4 4 9 3 2 3 8 1 3 4 27 
165 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
166 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
167 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
168 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
169 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
170 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
171 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
172 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
173 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
174 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
175 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
176 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
177 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
178 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
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179 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
180 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
181 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
182 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
183 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
184 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
185 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
186 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
187 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
188 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
189 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
190 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
191 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
192 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
193 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
194 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
195 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
196 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
197 4 5 4 13 2 3 4 9 2 2 3 7 2 4 6 35 
198 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 5 32 
199 4 4 5 13 4 3 4 11 4 4 3 11 2 2 4 39 
200 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
201 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
202 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
203 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
204 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
205 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
206 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
207 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
208 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
209 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
210 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
211 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
212 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
213 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
214 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
215 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
216 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
217 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
218 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
219 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
220 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
221 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
222 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
223 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
224 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
225 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
226 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
227 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
228 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
229 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
230 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
231 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
232 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
233 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
234 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
235 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
236 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
237 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
238 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
239 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
240 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
241 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
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242 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
243 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
244 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
245 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
246 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
247 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
248 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
249 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
250 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
251 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
252 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
253 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
254 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
255 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
256 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
257 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
258 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
259 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
260 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
261 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
262 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
263 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
264 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
265 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
266 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
267 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
268 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
269 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
270 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
271 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
272 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
273 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
274 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
275 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
276 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
277 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
278 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
279 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
280 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
281 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
282 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
283 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
284 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
285 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
286 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
287 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
288 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
289 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
290 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
291 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
292 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
293 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
294 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
295 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
296 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
297 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
298 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
299 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
300 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
301 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
302 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
303 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
304 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
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305 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
306 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
307 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
308 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
309 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
310 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
311 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
312 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
313 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
314 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
315 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
316 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
317 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
318 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
319 3 4 2 9 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 5 30 
320 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
321 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
322 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
323 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
324 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
325 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
326 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
327 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
328 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
329 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 
330 4 5 3 12 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 5 36 
331 4 3 2 9 4 2 4 10 2 3 3 8 4 2 6 33 
332 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
333 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
334 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
335 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
336 5 5 4 14 5 4 4 13 3 4 4 11 3 4 7 45 
337 2 3 2 7 2 3 4 9 3 4 4 11 2 2 4 31 
338 4 4 3 11 3 3 3 9 2 4 2 8 3 3 6 34 
339 4 3 3 10 4 4 3 11 2 2 4 8 4 2 6 35 
340 3 3 3 9 2 2 3 7 3 2 4 9 4 4 8 33 
341 3 4 3 10 4 2 3 9 2 3 2 7 4 3 7 33 
342 5 4 4 13 4 4 3 11 4 3 4 11 4 3 7 42 
343 2 2 22 26 3 3 3 9 4 4 3 11 2 2 4 50 
344 4 5 4 13 2 2 2 6 3 2 2 7 2 2 4 30 
345 4 4 2 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 2 6 38 
346 2 3 2 7 2 3 4 9 3 2 3 8 3 2 5 29 
347 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 7 33 
348 1 3 2 6 4 2 4 10 3 3 2 8 3 2 5 29 
349 2 4 2 8 2 3 2 7 3 2 3 8 5 4 9 32 
350 3 4 3 10 2 2 2 6 3 3 4 10 4 2 6 32 
351 1 4 2 7 3 4 3 10 3 2 2 7 4 2 6 30 
352 2 3 2 7 4 3 4 11 2 3 4 9 3 4 7 34 
353 2 4 1 7 3 3 2 8 3 3 2 8 2 1 3 26 
354 2 4 1 7 4 2 3 9 3 4 2 9 3 2 5 30 
355 3 3 1 7 4 4 4 12 3 3 4 10 3 2 5 34 
356 2 4 1 7 4 2 3 9 3 3 2 8 4 2 6 30 











































































ESCALA DE LIKERT VALOR 
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 
DE ACUERDO 2 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 
3 
EN DESACUERDO 4 
TOTALMENTE EN  DESACUERDO 5 
Fórmula 
#Preguntas * Valor Máximo de Escala 
a = 11 * 5 = 55 
#Preguntas * Valor Mínimo de Escala 
b = 11* 1 = 11 
a - b       = 55-11  =  44  =  11 
Niveles          4             4 
Malo                11  (+11) --> 22 
Regular           23  (+11)  --> 34 
Bueno             35 (+11)   --> 46 







VARIABLE 2   
ESCALA LIBQUAL   
PUNTUACION BAJA 1 
  2 
  3 
  4 
  5 
  6 
  7 
  8 












#Preguntas * Valor Máximo de 
Escala 
a = 22 * 9 = 198 
#Preguntas * Valor Mínimo de Escala 
b = 22* 1 = 22 
  a - b       = 198-22  =  176  =  44 
Niveles            4             4 
Malo                22  (+44) --> 66 
Regular            67  (+44) --> 111 
Bueno             112 (+44) --> 156 
Excelente       157 (+44)  --> 201 
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La gestión administrativa y la calidad de servicio de la biblioteca agrícola 
nacional de la UNALM - Lima 2017. 
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3. RESUMEN 
Esta investigación tuvo como objetivo principal conocer el nivel de 
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de la 
biblioteca agrícola nacional de la UNALM –Lima 2017. La metodología 
utilizada es la descriptiva, además el estudio es cuantitativo. Asimismo, 
este estudio se enmarcó dentro de la investigación básica. La prueba de 
confiabilidad del instrumento procedido, bajo la técnica del Alfa de 
Cronbach. Los resultados obtenidos determinaron que la gestión 
administrativa tiene una relación positiva alta y significativa con la 
calidad de servicio. 
4. PALABRAS CLAVE 
Gestión administrativa, calidad de servicio, biblioteca universitaria y 
proceso administrativo. 
5. ABSTRACT 
This research had as main objective to know the level of relation 
between the administrative management and the quality of service of the 
national agricultural library of the UNALM -Lima 2017. The methodology 
used is descriptive; in addition the study is quantitative. This study was 
also part of basic research. The reliability test of the instrument 
proceeded, under the Cronbach Alpha technique. The results obtained 
determined that the administrative management has a high and 






Administrative management, quality of service, university library y 
administrative process. 
7. INTRODUCCIÓN 
Antecedentes del problema 
Las tesis relacionadas al tema de la investigación se detallaran a 
continuación, Suarez (2015), concluyo: la satisfacción del cliente está 
influenciada por la fiabilidad, la capacidad de respuesta afecta a los 
procedimientos, la seguridad influye en el material del Centro de Idiomas 
de la Universidad Nacional del Callao”, la infraestructura es influenciada 
por los elementos tangibles. Nuñez (2015), definió: el modelo LIBQUAL 
fue dinámico y entendible para los encuestados, el cual permitió 
encontrar alternativas de mejora. Verdugo (2015), sostuvo: la 
recolección de datos permitió conocer el “sentir” de usuario para que las 
unidades de información puedan funcionar adecuadamente, las las 
universidades no están adaptadas a las nuevas necesidades de los 
usuarios debido al crecimiento de la matricula estudiantil así como las 
nuevas carreras universitarias que se incorporaron. Molina (2015) 
definió: el nuevo modelo de biblioteca a implementar deberá servir de 
apoyo a la docencia y público en general ofreciendo prestaciones acorde 
con las exigencias del entorno ecuatoriano. Cuesta (2014), indicó: el 
modelo evaluación de la calidad de los servicios bibliotecarios de la 
Universidad de Camagüey (ECSB-UC) permite mejorar los servicios y 
calidad de la información ofertada por un personal eficiente que 
mantenga la comunicación en el espacio universitario como también en 
el comunitario y territorial.  
Fundamentación científica, técnica o humanística 
Variable gestión administrativa 
 Chiavenato (2004), definió: 
La administración es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar 




Chiavenato (2004), afirmó: La planeación es la función administrativa 
que determina por anticipado cuales son los objetivos que deben 
alcanzarse y que debe hacer para conseguirlos. Se trata de un modelo 
teórico para la acción futura. Empieza por la determinación de los 
objetivos y detalla los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor 
manera posible. (p.143) 
Dimensión organización  
Chiavenato (2004), definió: La organización es el acto de organizar, 
estructurar e integrar los recursos y los órganos involucrados en la 
ejecución, y establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones de 
cada uno. (p.148) 
Dimensión dirección  
Chiavenato (2004), mencionó: La dirección es la función administrativa 
que se refiere a las relaciones interpersonales de los administradores  y 
sus respectivos subordinados en todos los niveles de la organización. 
Para que la planeación y la organización puedan ser eficaces, necesitan 
ser dinamizadas y complementadas con la orientación que se dé a las 
personas mediante la comunicación y habilidad de liderazgo y 
motivación. (p.149) 
Dimensión control  
Chiavenato (2004), afirmó: La finalidad del control es asegurar que los 
resultados de aquello que se planeó, organizó y dirigió, se ajusten tanto 
como sea posible a los objetivos establecidos. (p.151) 
Justificación 
Teniendo en cuenta la importancia de la gestión administrativa en la 
administración de las bibliotecas universitarias y considerando que la 
formación que tengan los nuevos valores dependerá el futuro de 
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nuestro país, es necesario conocer la problemática para mejorar y/o 
implementar procedimientos que permitan alcanzar la calidad de 
servicio de acuerdo a la necesidades de los usuarios. 
Problema 
La biblioteca agrícola nacional de la Universidad Agraria la Molina  
presenta inconvenientes con los factores que involucran a brindar una 
buena calidad de servicio, la cual ha sido percibida por los usuarios que 
solicitan sus servicios. Su principal problema es la falta de accesibilidad 
a los materiales bibliográficos de manera digital, debido al avance de la 
tecnología ha conllevado que las necesidades de los usuarios 
aumenten, es por tal motivo que los usuarios se sienten insatisfechos 
con el servicio brindado. Asimismo considerando que actualmente 
existen más personas con internet desde de sus hogares resulta 
necesario tener este acceso para que puedan desarrollar sus labores 
estudiantiles. Cabe precisar,  que la falta de  adquisición de los 
recursos electrónicos se debe al escaso presupuesto asignado y estos 
sistemas tiene importes muy elevados. El presupuesto limitado también 
ha influido en la eventual capacitación  del personal, pocos equipos 
informáticos y demás factores que son necesarios para el correcto 
funcionamiento. Por lo antes expuesto,   los funcionarios públicos a 
cargo de  la gestión de esta biblioteca universitaria  deben verificar y 
analizar que procedimientos no se están desarrollando adecuadamente 
y en base a ello implementar o corregir medidas que permitan lograr el 
objetivo de la comunidad universitaria.  
Problema 
El problema de esta investigación es conocer nivel de relación que 
existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de la 




El objetivo de la investigación fue conocer el nivel de relación entre 
gestión administrativa y la calidad de servicio de la biblioteca agrícola 




-Calidad de servicio 
 
Tipos de estudio 
Tipo de investigación básica, se caracteriza porque inicia con los 
conceptos, teorías y/o características de diferentes autores  y tiene 
como finalidad aumentar los conocimientos. 
Diseño 
La investigación es no experimental porque las variables no serán 
manipuladas y serán analizadas en su contexto natural. También es de 
corte transversal porque implica la recolección y análisis de los datos  
en un determinado tiempo y lugar. 
Población, muestra y muestreo 
La población o universo de interés en esta investigación está 
conformada por 5029 usuarios. La muestra es la No probabilística es 
por ello solo se consideró a los usuarios de pregrado de la UNALM, la 
cual estuvo conformada por 357 usuarios. Así mismo, la técnica de 




El análisis estadístico realizado y los resultados obtenidos permitieron 
comprobar que  la gestión administrativa tiene una relación positiva alta 
con la calidad de servicio que se brinda en la biblioteca agrícola 
nacional de la UNALM, esto se fundamenta con el valor r = 0,773 con un 
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grado de significación estadística de 0,005; por tal razón se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
 
9. DISCUSIÓN 
De acuerdo a los resultados de la investigación, podemos verificar que 
en el primer resultado de los niveles porcentuales el 45.94% de los 
encuestados consideran que la gestión administrativa, se encuentra en 
nivel regular; lo cual significa que las autoridades encargadas de 
gestionar la administración de la biblioteca agrícola nacional no están 
cumpliendo adecuadamente sus funciones en alguna de sus etapas del 
proceso administrativo. 
Respecto al sexto resultado de las dimensiones de la variable calidad de 
servicio, para la dimensión “valor afectivo del servicio” , los usuarios 
consideran que el nivel mínimo esperado representa 7.38, mientras que 
el valor observado de los servicios recibidos por el usuario es 8.01 y el 
nivel que desea recibir el usuario de los servicios es 8.70; la dimensión 
“biblioteca como lugar”  es considerada por los usuarios con un valor de 
8.00 para el nivel mínimo esperado, un 7.02 en el valor observado por 
los usuarios y un 8.80 es el valor deseado por los usuarios; para la 
dimensión “control de la información”, los usuarios afirman que el nivel 
mínimo esperado es 7.66, el valor observado es 7.45 y el nivel que 
desea recibir el servicio es 8.91. Estos resultados dan a conocer que el 
servicio recibido no es adecuado y tampoco existe superioridad respecto 
a las expectativas del encuestado. 
Según el doceavo resultado, se observó que existe que el coeficiente de 
correlación entre las variables de acuerdo a lo determinado por el Rho 
de Spearman es 0,773, lo cual significa que existe una relación positiva 
alta entre las variables. Así mismo, según el grado de significación 
estadística es 0,005 < 0,05 establecido como valor máximo para su 
aceptación. Por tal motivo se rechaza la hipótesis nula  y se acepta la 
hipótesis alterna, es decir la gestión administrativa tiene relación positiva 
y significativa con la calidad de servicio de la biblioteca agrícola nacional 





Primera.- De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se 
afirmó que existe relación positiva alta y significativa entre la gestión 
administrativa  con la calidad de servicio dela biblioteca agrícola 
nacional de la UNALM-2017.  
Segunda.-De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, 
se afirma que existe relación positiva alta y significativa entre la 
planeación y  la calidad de servicio dela biblioteca agrícola nacional de 
la UNALM-2017.  
Tercera.- De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se 
afirma que existe relación positiva moderada y significativa entre la 
organización y  la calidad de servicio dela biblioteca agrícola nacional 
de la UNALM-2017.  
Cuarta.- De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se 
afirma que existe relación positiva moderada y significativa entre la 
dirección y  la calidad de servicio dela biblioteca agrícola nacional de la 
UNALM-2017.  
Quinta.- De acuerdo a los resultados de la investigación de campo, se 
afirma que existe relación positiva moderada y significativa entre el 
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